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ABSTRAK 
Puskesmas sebagai organisasi fungisional yang menyelenggarakan upaya kesehatan yang 
bersifat menyeluruh, terpadu , merata, dapat diterima dan terjangkau oleh masyarakat, dengan peran 
serta aktif masyarakat dan menggunakan hasil pengembangan ilmu pengetahuan dan teknologi tepat 
guna, dengan biaya yang dapat dipikul oleh pemerintah dan masyarakat. Upaya kesehatan tersebut 
diselenggarakan dengan menitik-beratkan kepada pelayanan untuk masyarakat luas guna mencapai 
derajat kesehatan yang optimal, tanpa mengabaikan mutu pelayanan kepada perorangan.Penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pasien yang datang berobat 
berkaitan dengan kenyaman, pelayanan petugas, prosedur pelayanan dan juga hasil layanan di 
puskesmas Rantepao Kabupaten Toraja Utara. Penelitian ini menggunakan rancangan uji cross 
sectional study dengan jumlah sampel 78 orang yang ditentukan melalui accidental sampling dengan 
melakukan wawancara yang menggunakan kuesioner.Hasil penelitian menunjukkan bahwa semua 
variabel yang diteliti menunjukkan  adanya hubungan yang bermakna terhadap kepuasan pasien di 
puskesmas Rantepao yaitu kenyamanan p(0,000)<α(0,05), pelayanan petugas p(0,001)<α(0,05), 
prosedur pelayanan p(0,000)<α(0,05) dan hasil layanan p(0,000)<α(0,05). Pihak puskesmas harus 
lebih meningkatkan lagi kualitas layanan kesehatan yang meliputi kenyamanan, pelayanan petugas, 
prosedur pelayanan dan hasil layanan, agar memberikan kepuasan bagi pasien yang menggunakan 
pelayanan kesehatan di puskesmas Rantepao. 
Kata kunci : kualitas, kepuasan pasien 
 
ABSTRACT 
Clinic as a functional organization that organizes health effort that is comprehensive, integrated, 
equitable, acceptable and affordable by the society, with the active participation of the society  and 
use the results of science and appropriate technology, at a cost that can be borne by the government 
and society. Health effort was held to prioritize the services to the public in order to achieve optimal 
health status, regardless of the quality of services to individuals.This study aims to determine the 
extent of satisfaction felt by patients who came for treatment that  related to convenience, officer’s 
service, procedures service and also the results of care services in Rantepao’s Clinic district of North 
Toraja. This study uses cross-sectional study design test with a sample of 78 people who are 
determined through accidental sampling with interviews using questionnaires.Results showed that all 
the studied variables showed a significant relationship to patient’s satisfaction in rantepao’s clinic 
such as convenience p(0,000)<α(0,05), officer’s service p(0,001) <α (0,05), procedures service 
p(0,000)<α(0,05) and also the results of care services p(0,000)<α(0,05).The clinic must increase the 
quality of healthcare services that include convenience, service officers, procedures service and the 
results of the service, in order to provide satisfaction for patients who use health services in 
Rantepao’s Clinic. 
keywords  : quality, patients satisfaction . 
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PENDAHULUAN  
Menurut Hatmoko tahun 2006, puskesmas adalah organisasi fungisional yang 
menyelenggarakan upaya kesehatan yang bersifat menyeluruh, terpadu , merata, dapat 
diterima dan terjangkau oleh masyarakat, dengan peran serta aktif masyarakat dan 
menggunakan hasil pengembangan ilmu pengetahuan dan teknologi tepat guna, dengan biaya 
yang dapat dipikul oleh pemerintah dan masyarakat. Upaya kesehatan tersebut 
diselenggarakan dengan menitik-beratkan kepada pelayanan untuk masyarakat luas guna 
mencapai derajat kesehatan yang optimal, tanpa mengabaikan mutu pelayanan kepada 
perorangan. 
Pengguna jasa pelayanan kesehatan di Puskesmas menuntut pelayanan yang 
berkualitas tidak hanya menyangkut kesembuhan dari penyakit secara fisik akan tetapi juga 
menyangkut kepuasan terhadap sikap, pengetahuan dan keterampilan petugas dalam 
memberikan pelayanan serta tersedianya sarana dan prasarana yang memadai dan dapat 
memberikan kenyamanan. Dengan semakain meningkatnya kualitas pelayanan maka fungsi 
pelayanan di puskesmas perlu di tingkatkan agar menjadi lebih efektif dan efisien serta 
memberikan kepuasan terhadap pasien dan masyarakat. Fungsi Puskesmas yang sangat berat 
dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat dihadapkan pada beberapa tantangan dalam 
hal sumberdaya manusia dan peralatan kesehatan yang semakin canggih, namun harus tetap 
memberikan pelayanan yang terbaik (Khusnawati,2010). 
Berkaitan dengan hal-hal tersebut maka disamping kuantitas sarana pelayanan 
kesehatan harus diutamakan, kualitas pelayanan juga harus lebih diperhatikan lagi. menurut 
Supratmo (2006), tingkat kepuasan pelanggan sangat tergantung pada mutu suatu produk. 
Makin sempurna kepuasan tersebut, makin baik pula mutu pelayanan kesehatan. Kepuasan 
seseorang bersifat subjektif, tergantung dari latar belakang yan dimiliki. Dapat saja memiliki 
tingkat kepuasan berbeda untuk pelayanan kesehatan yang sama. Menurut Poen, dalam 
Koentjoro dalam Modulasi Kesehatan di Indonesia, kepuasan pasien dapat dipengaruhi oleh 
beberapa faktor diantaranya kenyamanan, pelayanan petugas, prosedur pelayanan, hasil 
layanan dan juga lingkungan. 
Dari data kunjungan pasien di Puskesmas Rantepao Toraja Utara, didapatkan data 
selama 3 tahun terakhir yakni tahun 2010 dengan jumlah kunjungan sebanyak 3.207 orang. 
Kemudian pada tahun 2011 dengan jumlah kunjungan sebanyak 2.262 orang. Dan pada tahun 
2012 dengan jumlah kunjungan sebanyak 2.700 orang. Ada dua kemungkinan yang terjadi 
jika terjadi penurunan angka kunjungan ke pelayanan kesehatan yaitu faktor eksternal dan  
faktor internal.  Factor eksternalnya yaitu karena derajat kesehatan masyarakat semakin 
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meningkat. Atau dari faktor internalnya yaitu disebabkan  enggannya masyarakat untuk 
kembali berobat ke unit pelayanan kesehatan dikarenakan kurang puasnya masyarakat 
terhadap pelayanan kesehatan yang diterimanya. Selain itu adanya keluhan pasien yang 
datang berobat mengatakan bahwa masih kurangnya kualitas pelayanan petugas yang terkait 
dengan waktu tunggu untuk panggilan diperiksanya pasien . 
Peneliti tertarik untuk melakukan penelitian terkait masalah tersebut di Puskesmas 
Rantepao, Toraja Utara mengenai tingkat kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan 
petugas kesehatan di Puskesmas tersebut. Karena kualitas yang diberikan oleh sarana 
pelayanan kesehatan Puskesmas akan menimbulkan persepsi pasien terhadap pelayanan yang 
telah diberikan kepadanya. Sehingga sering kali terdapat perbedaan antara harapan pasien 
dengan pelayanan yang diberikan oleh sarana pelayanan kesehatan. 
 
METODE PENELITIAN 
Penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan   Cross 
Sectional Study melalui metode observasional yang bertujuan untuk mengetahui variabel-
variabel yang berhubungan dengan kepuasan pasien rawat jalan di Puskesemas Rantepao 
Kabupaten Toraja Utara. Populasi dalam penelitian ini adalah semua pasien pada unit rawat 
jalan di Puskesmas Rantepao Kabupaten Toraja Utara. Adapun jumlah populasinya sebanyak 
2700 orang. Prosedur pengambilan sampel yaitu dengan teknik Accidental Sampling, dimana 
sampel merupakan pasien yang ditemui pada saat penelitian ini berlangsung, dengan jumlah 
sampel sebanyak 78 responden. 
Data primer diperoleh melalui daftar pertanyaan (kuesioner) yang telah disusun 
sebelumnya kemudian diberikan dan diisi sendiri oleh responden. Sedangkan data sekunder 
diperoleh dari bagian administrasi Puskesmas berupa profil Puskesmas serta data yang 
berhubungan dengan penelitian. 
Pengolahan data dilakukan dengan menggunakan program Microsoft Excel dan SPSS 
For Windows melalui prosedur editing, coding dan tabulasi data. Model analisis data yang 
dilakukan adalah analisis univariat dan bivariat. Hasil pengolahan data tersebut disajikan 
dalam bentuk narasi, tabel distribusi frekuensi disertai dengan interpretasi. 
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HASIL  
Karateristik responden 
Kelompok umur terbanyak dari 78 responden adalah 27-36 tahun yaitu sebanyak 26 
responden (33,3%) sedangkan kelompok umur terendah yaitu kelompok umur >67 tahun 
sebanyak 1 responden (1,3%). Jumlah responden perempuan lebih banyak yaitu 43 orang (55,2%) 
dibanding responden laki-laki yaitu 35 orang (44,8%). Berdasarkan pendidikan terakhir menunjukkan 
bahwa bahwa tingkat pendidikan terakhir responden terbanyak adalah tamat SMA yaitu 
sebanyak 24 orang (30,8%) dan paling sedikit adalah tidak sekolah atau tidak tamat SD yaitu 
sebanyak 10 orang (12,8%). Umumnya pekerjaan responden adalah Ibu Rumah Tangga yaitu 
sebanyak 20 orang (25,6%) dan paling sedikit pekerjaan responden yaitu sebanyak 4 orang 
(5,1%). 
Analisis Univariat 
Distribusi  responden  yang merasa cukup nyaman dalam pelayanan kesehatan di 
Puskesmas Rantepao berdasarkan tingkat kenyamanan adalah sebanyak 76 orang (97,4%), 
sedangkan yang merasa kurang nyaman yaitu sebanyak 2 orang (2,6%). Diketahui bahwa 
responden yang merasa cukup puas dengan dengan pelayanan petugas di Puskesmas Rantepao 
yaitu sebanyak 76 orang (97,4%), sedangkan yang merasa kurang puas dengan pelayanan 
petugas yaitu sebanyak 2 orang (2,6%). Kemudian responden yang merasa cukup puas dengan 
prosedur pelayanan di Puskesmas Rantepao yaitu sebanyak 76 orang (97,4%), sedangkan 
yang merasa kurang puas dengan prosedur layanan yaitu sebanyak 2 orang (2,6%). 
Responden yang merasa cukup puas dengan hasil pelayanan di Puskesmas Rantepao yaitu 
sebanyak 76 orang (97,4%), sedangkan yang merasa kurang puas dengan hasil layanan yaitu 
sebanyak 2 orang (2,6%). Dan responden yang merasa puas dengan keseluruhan pelayanan di 
Puskesmas Rantepao, yaitu sebanyak 77 orang (98,7%) diantaranya mengaku puas dengan 
pelayanan di Puskesmas Rantepao, sedangkan 1 responden lainnya (1,3%) menyatakan tidak 
puas atau merasa belum puas dengan pelayanan di puskesmas Rantepao, Kabupaten Toraja 
Utara. 
Analisis Bivariat 
Hubungan kenyamanan dengan kepuasan pasien 
Hasil perhitungan statistik dengan uji chi square diperoleh nilai p = 0,026 < α (0,05). 
Karena nilai p < 0,05, maka Ho ditolak. Dengan demikian dikatakan bahwa ada hubungan 
antara kenyamanan dengan kepuasan pasien di Puskesmas Rantepao Kabupaten Toraja Utara. 
Dan berdasarkan nilai koefisien Cramer’s di peroleh hasil φ=0,703. Interpretasi ini 
6 
 
menunjukkan kekuatan hubungannya masuk dalam kategori hubungan kuat karena berada 
diantara nilai 0,51-0,75. 
Hubungan pelayanan petugas dengan kepuasan pasien 
Hasil perhitungan statistik dengan uji chi square diperoleh nilai p = 0,026 < α (0,05). 
Karena nilai p < 0,05, maka Ho ditolak. Dengan demikian dikatakan bahwa ada hubungan 
antara pelayanan petugas dengan kepuasan pasien di Puskesmas Rantepao Kabupaten Toraja 
Utara. Dan berdasarkan nilai koefisien Cramer’s di peroleh hasil φ=0,703. Interpretasi ini 
menunjukkan kekuatan hubungannya masuk dalam kategori hubungan kuat karena berada 
diantara nilai 0,51-0,75. 
Hubungan prosedur pelayanan dengan kepuasan pasien 
Hasil perhitungan statistik dengan uji chi square diperoleh nilai p = 0,026 < α (0,05). 
Karena nilai p < 0,05, maka Ho ditolak. Dengan demikian dikatakan bahwa ada hubungan 
antara prosedur pelayanan dengan kepuasan pasien di Puskesmas Rantepao Kabupaten Toraja 
Utara. Dan berdasarkan nilai koefisien Cramer’s di peroleh hasil φ=0,703. Interpretasi ini 
menunjukkan kekuatan hubungannya masuk dalam kategori hubungan kuat karena berada 
diantara nilai 0,51-0,75. 
Hubungan hasil layanan dengan kepuasan pasien 
Hasil perhitungan statistik dengan uji chi square diperoleh nilai p = 0,038 < α (0,05). 
Karena nilai p < 0,05, maka Ho ditolak. Dengan demikian dikatakan bahwa ada hubungan 
antara pelayanan petugas dengan kepuasan pasien di Puskesmas Rantepao Kabupaten Toraja 
Utara. Dan berdasarkan nilai koefisien Cramer’s di peroleh hasil φ=0,570. Interpretasi ini 
menunjukkan kekuatan hubungannya masuk dalam kategori hubungan kuat karena berada 
diantara nilai 0,51-0,75. 
 
PEMBAHASAN 
Analisis hubungan kenyamanan terhadap kepuasan pasien 
Banyak faktor yang bisa di tingkatkan yang mempengaruhi kenyamanan di 
puskesmas, seperti kondisi ruangan seperti kebersihan kerapian dan kelengkapan alat-alat 
yang dipakai petugas. Fasilitas puskesmas juga turut mempengaruhi kenyamanan, termasuk 
toilet, tempat duduk di ruang tunggu. Selain itu lokasi puskesmas yang mudah dijangkau oleh 
masyarakat. Jadi hal-hal tersebut bisa ditingkatkan untuk menjamin setiap pasien yang 
dirawat atau berobat merasa puas dengan kenyamanan puskesmas. Dari hail penelitian yang 
dilakukan, diperoleh data yang menunjukkan bahwa sebagian besar responden merasa cukup 
nyaman dengan pelayanan di puskesmas Rantepao, sedangkan responden lainnya merasa 
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kurang nyaman di puskesmas Rantepao, berdasarkan hasil penelitian responden yang merasa 
kurang nyaman di puskesmas Rantepao cenderung kurang puas terkait dengan ketersediaan 
tempat duduk di ruang tunggu pasien dan juga ketersediaan petunjuk-petunjuk arah/nama 
ruangan di puskesmas Rantepao. 
Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan di Puskesmas Penamping Surakarta 
pada tahun 2006 tentang kepuasan pasien yang berkunjung ke puskesmas menunjukkan hasil 
bahwa adanya hubungan antara aspek kenyamanan dengan kepuasan pasien. ada 
ketidakpuasan yang muncul pada pasien di Puskesmas penumping yang disebabkan oleh 
aspek kenyamanan yaitu waktu tunggu, kebersihan ruangan tunggu, artinya  kurangnya 
kenyamanan yang dirasakan pasien dapat mempengaruhi kepuasan pasien. 
Analisis hubungan pelayanan petugas dengan kepuasan pasien 
Pelayanan petugas berhubungan dengan tugas para tenaga kesehatan di Puskesmas 
untuk menyelenggarakan kegiatan-kegiatan kesehatan sesuai dengan bidang keahlian dan atau 
kewenangan tenaga kesehatan yang bersangkutan. mematuhi standar profesi dan menghormati 
hak pasien. Selain itu pelayanan petugas juga berkaitan dengan hubungan antarmanusia, yaitu 
antara pemberi layanan dengan pasien secara langsung. Dari hasil penelitian yang 
dilakukuan,diperoleh data yang menunjukkan bahwa sebagian besar merasa cukup puas 
dengan pelayanan petugas dan responden lainnya merasa kurang puas dengan pelayanan 
petugas di Puskesmas Rantepao, meski pelayanan dianggap agak terlambat tetapi sikap 
petugas tetap ramah dan sopan dalam memberikan pelayanan kepada petugas dan memahami 
akan kebutuhan pasien. 
Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Dede Subekti (2009) yang 
meneliti tentang Analisis Hubungan Persepsi Mutu Pelayanan dengan Tingkat Kepuasan 
Pasien Balai Pengobatan (BP) Umum Puskesmas di Kabupaten Tasikmalaya, yang 
menyatakan bahwa ada hubungan pelayanan petugas dengan tingkat kepuasan pasien. 
Analisis hubungan prosedur pelayanan dengan kepuasan pasien 
Prosedur pelayanan berkaitan dengan sistem pelayanan dan juga standar pelayanan. 
Pada prosedur pelayanan ini meliputi kegiatan registrasi pasien di loket dan pendaftaran 
pasien serta informasi dan pentunjuk pelayanan di puskesmas. Dari hasil penelitian yang 
dilakukan, diperoleh data yang menunjukkan bahwa banyak responden yang merasa puas 
dengan prosedur pelayanan di Puskesmas Rantepao dan responden lainnya merasa kurang 
puas dengan prosedur pelayanan di Puskesmas Rantepao. Meski merasa tidak puas tetapi 
merasa cukup dengan prosedur pelayanan. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa secara 
keseluruhan prosedur pelayanan di Puskesmas Rantepao sudah cukup memuaskan pasien. Hal 
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ini dikarenakan prosedur pelayanan yang tidak berbelit-blit pada saat registrasi yang tidak 
terlalu lama dan mudah.  
Hal ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Supraptomo pada tahun 
1998 yang menyatakan bahwa ada hubungan yang bermakna antara pelayanan administrasi 
dengan kepuasan pasien. 
Analisis hubungan hasil layanan dengan kepuasan pasien 
Kepuasan terhadap hasil layanan akan dinyatakan oleh keluaran dari penyakit atau 
bagaimana perubahan yang dirasakan oleh pasien sebagai hasil dari layanan kesehatan. Dari 
hasil penelitian yang dilakukan, diperoleh data yang menunjukkan bahwa sebagian  besar 
responden  merasa cukup puas dengan hasil layanan dan responden lainnya merasa kurang 
puas dengan hasil layanan di Puskesmas Rantepao. Responden yang merasa tidak puas tetapi 
merasa cukup dengan hasil layanan dikarenakan pasien tetap merasakan manfaat dari 
pelayanan oleh petugas meski kurang memuaskan.  
 
KESIMPULAN 
Dari hasil penelitian yang dilakukan di Puskesmas Rantepao Kabupaten Toraja Utara 
tentang faktor yang berhubungan dengan kepuasan pasien disimpulkan ada hubungan antara 
kenyamanan dengan kepuasan pasien di Puskesmas Rantepao Kabupaten Toraja Utara dan 
hubungan variabel tersebut masuk dalam kategori kuat, ada hubungan antara pelayanan 
petugas dengan kepuasan pasien di Puskesmas Rantepao Kabupaten Toraja Utara dan 
hubungan variabel tersebut masuk dalam kategori kuat, ada hubungan antara prosedur 
pelayanan dengan kepuasan pasien di Puskesmas Rantepao Kabupaten Toraja Utara dan 
hubungan variabel tersebut masuk dalam kategori kuat, dan ada hubungan antara hasil 
layanan dengan kepausan pasien di Puskesmas Rantepao Kabupaten Toraja Utara dan 
hubungan variabel tersebut masuk dalam kategori kuat. 
 
SARAN  
Sebaiknya pihak puskesmas untuk mempertahankan serta lebih meningkatkan lagi 
pelayanan yang diberikan sehingga pasien semakin tetap merasa puas datang berkunjung ke 
Puskesmas. 
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LAMPIRAN 
Tabel 1 Distribusi Responden Berdasarkan Karakteristik Pada Unit Rawat Jalan Di 
Puskesmas Rantepao Kabupaten Toraja Utara Tahun 2013 
Karakteristik Responden Frekuensi Persen 
Jenis kelamin 
Laki-laki 35 44,8 
Perempuan 43 55,2 
Umur 
17-26 21 26,9 
27-36 26 33,3 
37-46 16 20,5 
47-56 10 12,8 
57-66 4 5,1 
>67 1 1,3 
Pendidikan terakhir 
Tidak sekolah/tidak tamat SD 
SD 
10 
14 
12,8 
12,9 
SMP 12 15,4 
SMA 24 30,8 
PT 18 23,1 
Pekerjaan 
Petani 4 5,1 
IRT 20 25,6 
Wiraswasta  10 12,8 
PNS 
Pelajar/Mahasiswa 
Lain-lain 
14 
19 
11 
17,9 
24 
4,1 
Jumlah 100 100,0 
       Sumber : Data Primer, 2013 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
11 
 
Tabel 2 Distribusi Responden Berdasarkan Kenyamanan, Pelayanan Petugas, 
Prosedur Pelayanan, Hasil layanan dan Kepuasan Pasien Pada Unit Rawat 
Jalan  Di Puskesmas Rantepao Kabupaten Toraja Utara Tahun 2013 
Variabel penelitian Frekuensi Persen 
Kenyamanan  
Cukup 76 97,4 
Kurang 2 2,6 
Pelayanan Petugas 
Cukup 76 97,4 
Kurang 4 2,6 
Prosedur Pelayanan 
Cukup 76 97,4 
Kurang 4 2,6 
Hasil Layanan 
Cukup 75 96,2 
Kurang 3 3,8 
Kepuasan Pasien 
Cukup 77 98,7 
Kurang 1 1,3 
Jumlah 78 100,0 
        Sumber : Data Primer, 2013 
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Tabel 3 Hasil analisis bivariat kepuasan pasien berdasarkan tingkat 
kenyamanan, pelayanan petugas, prosedur pelayanan, dan hasil 
layanan di Puskesmas Rantepao Kabupaten Toraja Utara tahun 
2013. 
Variabel 
Kualitas Pelayanan Jamkesmas 
Jumlah 
n % Puas  Tidak Puas 
N % n % 
Kenyamanan              
Cukup 76 100 0 0 76 100 
Kurang 1 50 1 50 2 100 
 
77 98,7 1 1,3 78 100 
Pelayanan Petugas  
      
Cukup 76 100 0 0 76 100 
Kurang 1 50 1 50 2 100 
 
77 98,7 1 1,3 78 100 
Prosedur layanan  
      
Cukup 76 100 0 0 76 100 
Kurang 
 
1 
77 
50 
98,7 
1 
1 
50 
1,3 
2 
78 
100 
100 
Hasil layanan 
      
Cukup 75 100 0 0 75 100 
Kurang 
 
2 
77 
66,7 
98,7 
1 
1 
33,3 
1,3 
3 
78 
100 
100 
Jumlah         100 100 
Sumber : Data Primer, 2013 
 
 
